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ABSTRACT 
 
Pertumbuhan bisnis jasa transportasi pada saat ini sangat banyak, hal ini 
dikarenakan tingginya kebutuhan setiap individu akan transportasi. Salah satu jasa 
trasportasi yang diminati banyak orang adalah jasa trasportasi udara. Sebagai salah jasa 
trasportasi yang banyak diminati konsumen, maka PT. Sriwijaya Air – Harmoni Branch 
merasa penting untuk mempertahankan konsumennya dengan menjaga kepercayaan 
konsumennya agar konsumen dapat melakukan pembelian kembali terhadap jasa 
transportasi penerbangan yang ditawarkan. Naik dan turunnya kepercayaan konsumen 
terhadap suatu produk dapat dipengaruhi oleh tingginya rekomendasi dari satu konsumen ke 
konsumen lainnya yang didasari pada reputasi perusahaan itu sendiri dan pengalaman masa 
lampau konsumen. Penelitian ini menggunakan ukuran sample sebanyak 100 responden 
yang pernah menumpang pesawat Sriwijaya Air. Metode yang digunakan dalam penelitian ini 
adalah Deskriptif, Korelasi Pearson dan Path Analysis. 
Dari hasil analisa data, diperoleh persamaan struktural Y = 0,375 X1 + 0,468 X2 + 0,574 ε1 
dimana  R2 = 66,7% dan Z = 0,337 X1 + 0,401 X2 + 0,183 Y + 0,491 ε2 dimana  R2 = 
57,9%. Reputasi Perusahaan dan Pengalaman Masa Lampau efektif memberikan pengaruh 
positif bagi Kepercayaan konsumen dan Word of Mouth. Setiap variable dalam penelitian ini 
menunjukkan korelasi dan kontribusi yang baik, sehingga PT. Sriwijaya Air – Harmoni Branch 
perlu menjaga Reputasi Perusahaan yang telah dicapai, agar dapat mendorong konsumen 
melakukan pembelian kembali untuk meningkatkan Pengalaman Masa Lampau konsumen. 
Mempertahankan dan meningkatkan pelayanan yang sudah ada juga penting bagi 
perusahaan agar dapat meningkatkan Pengalaman Masa Lampau konsumen dan 
meningkatkan kepercayaan konsumen agar dapat mendukung terjadinya Word of Mouth 
yang bersifat positif dan menguntungkan bagi perusahaan. 
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